PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH(EWOM) PADA CITRA DAN NIAT BELI ULANG PADA RUMAH MAKAN by Balatjai, Aenggriany
i 
 
PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH(EWOM) PADA 






Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Mencapai Gelar Master Manajemen 
(S2) 
 
Pada Program Studi Magister Manajemen 
 

























Disusun oleh:  



























Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena berkat rahmat dan karunia-Nya penulis 
dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini dengan baik dan lancar dari awal sampai akhir. 
Penulisan tesis ini diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Master 
Manajemen (S2) pada Program Studi Magister Manajemen Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 
Judul yang penulis ajukan adalah “PENGARUH ELECTRONIC WORD OF 
MOUTH(EWOM) PADA CITRA DAN NIAT BELI ULANG PADA RUMAH MAKAN”. 
 
Dalam penyusunan dan penulisan skripsi ini tak terlepas dari berbagai bantuan, bimbingan, 
arahan serta dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dalam kesempatan ini penulis 
dengan senang hati menyampaikan terima kasih kepada: 
 
a. Tuhan Yesus atas segenap rahmat dan penyertaan hingga saat ini. 
b. Keluarga yang tercinta, Papa, Mama, Kakek, Nenek, Kakak/Adik Bersaudara. 
Terima kasih atas segala cinta, dukungan, doa, pengorbanan, dan motivasi yang 
selalu ada untuk penyelesaian tesis ini. 
c. Ibu Prof. Dr. MF. Shellyana Junaedi, S.E, M.Si. sebagai dosen pembimbing dalam 
penyelesaian tesis ini yang telah memberikan bantuan, petunjuk, dorongan, 
motivasi dan arahannya dalam penyusunan tesis ini. 
d. Ibu Mahestu N Krisjanti, S.E., M.Sc. IB., Ph.D.  selaku mantan Ka.Prodi Magister 
Maajemen Universitas Atma Jaya Yogyakarta yang telah memberikan ijin 
penelitian kepada penulis. 
e. Ibu Dr. J. Ellyawati, M,M. selaku Ka.Prodi Magister Maajemen Universitas Atma 
Jaya Yogyakarta  
f. Seluruh  dosen  dan  staff  admisi Pasca Sarjana Universitas  Atma  Jaya 
Yogyakarta. Terima kasih atas ilmu, bimbingan dan bantuan yang telah diberikan 
kepada penulis. 
g. Segenap responden yang telah bersedia meluangkan waktu untuk mengisi 
kuesioner dalam tesis  ini. 
h. Teman-teman satu bimbingan (Thea, Edwin, dan Agatha), terima kasih yang telah 









Jangan seorangpun mengganggap engkau rendah karena engkau 
muda. Jadilah teladan bagi orang-orang percaya, 
dalam perkataanmu, dalam tingkah lakumu, dalam kasihmu, 
dalam kesetiaanmu dan dalam kesucianmu” 
1 Timotius 4 :12 
 
 
“Tinggi hati mendahului kehancuran, tetapi kerendahan hati 
mendahului Kehormatan” 




“Orang yang menginginkan impiannya menjadi kenyataan, 




Tuhan selalu menyertai orang percaya, mereka selalu aman 
















HALAMAN JUDUL ………………………………………………….. i 
 
PERSETUJUAN TESIS………………………………………………….. ii 
 




KATA PENGANTAR …………………………………………………...  v 
 
HALAMAN MOTTO …………………………………………………...  vii 
 
DAFTAR ISI ………………………………………………………….....  viii 
 
DAFTAR GAMBAR ………………………………………………….  xi 
 
DAFTAR TABEL ……………………………………………………..  xii 
 
DAFTAR LAMPIRAN ………………………………………………..  xiv 
 




BAB I PENDAHULUAN …………………………………………… 1 
 
1.1   Latar Belakang …………………………………………………... 1 
 
1.2   Perumusan Masalah ……………………………………………… 8 
 
1.3   Tujuan Penelitian ………………………………………………... 9 
 
1.4   Manfaat Penelitian ………………………………………………. 9 
 
1.5   Sistematika Penulisan ………………………………………….... 10 
 
 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ……………………………………. 11 
 
2.1   Komunikasi Word of Mouth ……………………………………. 11 
 
2.2    Electronic word of mouth ………………………………………. 13 
 
2.3   Citra Merek …………………………………………………….. 15 
 
2.4   Niat Beli Ulang …………………………………………………… 16 
 




2.6 Pengembangan Hipotesis................................................................... 19 
  
2.7 Kerangka Penelitian............................................................................21 
 
2.8 Penelitian Terhdahulu.........................................................................21 
 








 3.1.1 Data Primer.............................................................................27 
 
3.2 Sampel dan Metode Sampling............................................................28 
 
3.3 Teknik Pengumpulan Data.................................................................29 
 
3.4 Defenisi Operasional...........................................................................30 
 
3.5 Metode Pengujian Instrumen..............................................................32 
 
 3.5.1 Uji Validitas............................................................................33 
 
3.5.2 Uji Reabilitas.......................................................................................34 
 
3.6 Metode Analisis Data..........................................................................34 
 
 3.6.1 Analisis Karakteristik Responden...........................................34 
 
 3.6.2 Analisis Deskriptif...................................................................35 
 
 3.6.3 Analisis Regresi Sederhana.....................................................35 
 
 3.6.4 Uji Mediasi..............................................................................37 
 
 




4.2 Pengujian Instrumen............................................................................41 
 





4.2.2 Uji Reabilitas............................................................................42 
 
4.3 Metode Analisis Data...........................................................................43 
 
4.3.1 Analisis Karakteristik Responden............................................43 
 
 4.3.2 Analisis Deskriptif....................................................................51 
 
 4.3.3 Analisis Regresi Sederhana......................................................57 
 
 4.3.4 Uji Mediasi...............................................................................61 
   
4.4 Pembahasan Hasil.................................................................................63  
 




 5.1.1.  Karakteristik Responden...........................................................68 
  
 5.1.2. Pengaruh eWOM terhadap Citra merek.....................................69 
 
 5.1.3. Pengaruh eWOM terhadap Niat Beli Ulang..............................69 
 
 5.1.4. Pengaruh Citra Merek terhadap Niat Beli Ulang.....................70 
 
 5.1.5 Citra Merek sebagai mediator antara EWOM dan  
Niat Beli Ulang........................................................................70 
 
5.2 Implikasi Manajer.................................................................................70 
 























Gambar 2.1 Kerangka Penelitian ……………………………............................. 21 
 
Gambar 3.1 Model Regresi Linear Sederhana …………................................. 36 
 
Gambar 3.2 Model Regresi Linear Sederhana …………................................. 36 
 
Gambar 3.3 Model Regresi Linear Sederhana ……………................................ 37 
 
Gambar 3.4 Model Mediasi …………………………......................................... 37 
 
Gambar 3.5 Klasifikasi Tipe Mediasi ……………….......................................... 38 
 
Gambar 4.1 Model Hubungan antara Electronic Word of Mouth, Citra Merek  






















Tabel 1.1  Top 25 countries, ranked by internet users 2013-2018........ 2 
Tabel 1.2  Penggunaan Internet di Indonesia............................. ........... 3 
Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu...............................................................22 
Tabel 3.1  Interval dan kategori variabel.................................................30 
Tabel 3.1  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional.........................31 
Tabel 4.1  Hasil Uji Validitas..................................................................42 
Tabel 4.2  Hasil Uji Reabilitas.................................................................43 
Tabel 4.3  Karakteristik Demografi Berdasarkan Usia...........................44 
Tabel 4.4  Jenis Kelamin..........................................................................45 
Tabel 4.5  Frekuensi Berkunjung.............................................................46 
Tabel 4.6  Asal Informasi.........................................................................47 
Tabel 4.7  Pendapatan/Uang Saku...........................................................48 
Tabel 4.8  Aktivitas di Instagram.............................................................50 
Tabel 4.9  Rangkuman Jawaban Responden terhadap Variabel eWOM...51 
 
Tabel 4.10  Statistik Deskriptif eWOM.......................................................52 
Tabel 4.11  Mean dari Variabel eWOM.......................................................53 
Tabel 4.12   Rangkuman Jawaban Responden terhadap Variabel  
 
Citra Merek..............................................................................53 
Tabel 4.13   Statistik Deskriptif Citra Merek...............................................54 
Tabel 4.14  Mean dari Variabel Citra merek...............................................55 
Tabel 4.15  Rangkuman Jawaban Responden terhadap Variabel  
 





Tabel 4.16  Statistik Deskriptif Niat beli ulang...........................................57 
 
Tabel 4.17  Mean dari variabel Niat beli ulang...........................................57 
 
Tabel 4.18  Regresi Linear berganda..........................................................58 
 
Tabel 4.19  Regresi Linear berganda..........................................................59 
 
Tabel 4.20  Regresi Linear berganda..........................................................60 
 








































LAMPIRAN    1 KUESIONER 
 
LAMPIRAN    2 DATA RESPONDEN (Karakteristik Responden dan  
Tanggapan studi Pendahuluan) 
 
LAMPIRAN    3 HASIL UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS 
 
LAMPIRAN    4 HASIL UJI DESKRIPTIF 
 
LAMPIRAN    5 HASIL UJI REGRESI LINIER SEDERHANA 
 




































PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH PADA CITRA DAN 
















Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh electronic word of 
mouth pada citra merek dan niat beli ulang pada restoran Dixie Easy Dining. 
Penelitian ini mengambil responden mahasiswa yang ada di Yogyakarta. Jumlah 
sampel yang valid dan dipakai dalam penelitian ini adalah 200 responden. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dengan 
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner offline(disebarkan secara 
manual/langsung kepada responden). Data dianalisis menggunakan regresi linier 
sederhana, dan analisis regresi mediasi. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Electronic word of mouth berpengaruh 
secara langsung maupun tidak langsung terhadap niat beli ulang melalui citra 
merek sebagai variabel pemediasi. Electronic word of mouth memiliki pengaruh 
yang positif terhadap niat beli ulang konsumen. Electronic word of mouth 
memiliki pengaruh yang positif terhadap citra merek. Citra merek memiliki 
pengaruh yang positif pada niat beli ulang. 
 




















The purpose of this study was to examine the effect of electronic word of 
mouth on brand image and re-purchase intention on Dixie Easy Dining. 
Respondents of this study were college students in Yogyakarta. This study used a 
sample of 200 respondents who had experienced by purchasing products in Dixie 
Easy Dining. The sampling technique used was purposive sampling, and the data 
collection used was offline questionnaire (distributed manual/directly to the 
respondent). Data were analyzed using simple linier regression, and mediation 
regression analysis. 
 
The results showed that Electronic word of mouth directly or indirectly 
influence to re-purchase intention through the brand image as a mediator variable. 
Electronic word of mouth has a positive influence on consumers' buying intention. 
Electronic word of mouth has a positive influence on brand image. Brand image 
has a positive effect on re-purchase intentions. The type of mediation of this 
research is complementary mediation. 
 
Keywords : electronic word of mouth, brand image, re-purchase intention, 
instagram 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
